
Gemeentebelastingen; het is en blijft mensenwerk.



3 jaar 
geleden…..



Gewezen op 
de kwaliteit 
van onze data



Niet beginnen met het oplossen maar…
Niet denken in problemen maar ….



Hoe kun je slimmer werken en tijd 
vrijmaken voor kwaliteit en innovatie?



Diverse projecten in 
gestart en in 

ontwikkeling:

• Robortisering

• Automatisering

• Dat gaf ons de mogelijkheid om na te 
denken over:

• Sociaal invorderen

• Schuldhulpverlening, vroegsignalering



En het dwingt ons na 
te denken over:

• Strategisch personeelsplan

• Strategisch opleidingsplan

• Talentenonderzoek

• Vacaturebeleid



Dat geeft ons de kans om 
medewerkers anders in te 
zetten



Waar begin je? 



ProcessMining



Herman Broekhuis

• Strategisch adviseur

• Gemeentelijk Belastingkantoor Twente



Wie is het Gemeentelijk Belastingkantoor Twente?



Belastingen
en 

WOZ

Gemeenten

Inwoners: 650.000

Objecten: 274.000

Hazenweg 121 
Hengelo 

Kengetallen 2018



Wat laten we u zien?

•Waarom?
•Hoe?
•Wat?

Process Mining



Wat laten we u zien?

•Waarom?
• kiest het GBT 

hiervoor?

Process Mining



Wat laten we u zien?

•Hoe?
• werkt het?

Process Mining



Wat laten we u zien?

•Wat?
• doet het?
• kun je er allemaal 

mee doen?
• is de meerwaarde?

Process Mining



Meten = 
Weten

Casus: 

Afhandeling 

WOZ-bezwaren

Inleiding



Waarom WOZ-
bezwaarschriften?

• De afhandeling van WOZ-bezwaren 
kost GBTwente:

• 795.000 euro

• De kosten voor de No Cure – No pay
bedrijven zijn:

• 368.500 euro

• In 2018 kregen we 4.135 
bezwaarschriften met daarin 6.690 
objecten (2,48%)

• Gemiddeld zijn de kosten voor het 
afhandelen:

• Per bezwaar: 281,00

• Per object: 174.00

• Over totaal aantal object: 4,31

• Daarmee is het qua 
uitvoeringskosten het duurste 
proces binnen GBTwente



Meten = 
weten

Om die reden willen we het 
proces tot in detail in beeld 

hebben



Meten = weten

• GBT is ISO gecertificeerd

• Het proces is goed in beeld

• Uit de klantreis die is 
gemaakt blijkt wat anders

• Wie doet nu wat en 
wanneer en is er hoe lang 
mee bezig?

• Wat is nu de werkelijke 
situatie?



Capaciteitsplanning

• GBT is grotendeels een 
procesorganisatie

• De capaciteitsplanning is gebouwd op 
basis van de ISO-processen

• Om een goede planning te kunnen 
maken zijn drie zaken van wezenlijk 
belang:

• Taken die bij het proces horen

• De doorloop- en handelingstijden

• De verdeling van de 
werkzaamheden over het jaar 
(piek- en dal)

• De beschikbare menskracht



Capaciteitsplanning

• Hoe ziet die er voor het GBT 
uit?

• Opgebouwd uit drie 
onderdelen



Deel 1:
De processtappen en de piek- en dal momenten



Deel 2:
De verwachte aantallen per maand af te handelen



Deel 3:
De benodigde capaciteit per maand



Capaciteitsplanning

• Twee onzekere factoren:

• Hoeveel bezwaren 
komen er binnen?

• Hoe lang doe je 
gemiddeld over de 
afhandeling van een 
bezwaarschrift?



Meten = 
Weten

Voorspellingsmodel gebouwd









X

• X



Doorloop- en handelingstijden

• Het aanpassen van een handelingstijd van 30 naar 35 minuten, 
betekent een uitbreiding van medewerkers van:



Meten = weten

• In praktijk blijkt:

• Een klantreis maken 
met een stopwatch is te 
grofmazig;

• We moeten op zoek 
naar continu meten van 
handelingstijden tot op 
de seconde en continu  
geautomatiseerd / 
gedigitaliseerd  te 
volgen.



Process Mining

• Process Mining is een techniek om het verloop 
van bedrijfsprocessen in kaart te brengen en te 
analyseren met behulp van een daarvoor 
ontwikkeld programma. In dit programma 
voeren we kwantitatieve data in die we uit de 
beschikbare systemen en applicaties halen.

• De meeste systemen houden iedere 
geautomatiseerde of manuele handeling (een 
‘event’ genoemd) die in het systeem wordt 
verricht bij in een digitaal logboek. Zie het als 
digitale vingerafdrukken die het systeem 
registreert. In deze ‘event logs’ staat normaliter 
beschreven op welk tijdstip een bepaalde 
handeling is uitgevoerd en op welke order of 
case deze betrekking heeft. Soms wordt ook 
gelogd wie de handeling heeft uitgevoerd en 
hoe lang de handeling duurde.

• Met behulp van Process Mining software 
worden de eventlogs van duizenden casussen 
gecombineerd om overzichtelijk in kaart te 
brengen hoe het gangbare proces eruitziet, 
maar ook wat de afwijkingen ten opzichte van 
de ‘happy flow’ (het proces zonder verstoringen) 
zijn. Dit kunnen afwijkingen zijn in termen van 
tijd, resultaat of de volgorde van handelingen. 
We bekijken een proces dus vanuit het 
perspectief van data.



Zoals het is 
bedacht



Zoals het in 
werkelijkheid 

gaat



Waarom

• Process Mining is een 
analysetechniek voor het 
onderzoeken van:

• Doorlooptijden van het 
proces

• Handelingstijden in de 
afhandeling

• Werkwijze van de 
medewerker

• Onlogica in de 
uitvoeringsprocessen 



Hoe ziet dit 
er uit?

Telefonisch bezwaar



Hoe ziet dit 
er uit?

Betalingsregeling



Waar zit de 
meerwaarde?

- ISO

- PDCA

- Verbeteren van processen

- Herstel van onduidelijkheden 
in het proces



Maar ook:

Handelingstijden, hoe lang 
doet een medewerker over 
het maken van een uitspraak?



Wanneer kun je 
starten?

Als je: 

• medewerking van je 
softwareleveranciers hebt

• een goed dashboard hebt voor het 
monitoren

• de juiste software hebt voor de 
analyse



Wat moeten zij doen?

Doorlooptijden zijn niet meer 
voldoende. Het moet mogelijk zijn 
om:

• schermtijden te meten

• een individuele medewerker te 
volgen

• stappen in het werkproces 
individueel te volgen en vast te 
leggen



Hoe werkt dat?

• Iedere keer als een medewerker 
een scherm in de workflow opent, 
start  in de software de tijd

• Op het moment dat je klaar bent 
met de werkzaamheden, druk je 
op de knop volgende stap

• De software legt de tijd vast tussen 
openen en sluiten van de workflow 
stap



Wie legt wat vast?

• GouwIT is verantwoordelijk voor 
het vastleggen van de scherm-
tijden en rapporteert de 
handelingstijden

• MonkeyMining legt vast hoe een 
medewerker het gehele proces 
heeft doorlopen



Doel van vastleggen 
stappen

• Onderzoek in samenwerking met 
medewerker over het waarom

• In samenspraak met ISO kijken wat 
is juist

• procesoptimalisatie van de 
software

• Olifantenpaadjes constateren, 
herstellen of accepteren en 
vastleggen



Doel van het vastleggen 
handelingstijden?

• Betere capaciteitsplanning

• Betere software

• Verminderen van kosten

• Verhogen van kwaliteit en 
kwantiteit

• Duidelijkheid te geven aan 
de inwoner wanneer hij of zij 
uitspraak krijgt



.

• Tegen geringe inspanning en kosten,

• Wordt het proces duidelijker,

• Kan een juiste KPI worden 
vastgelegd,

• Kan er een betere 
capaciteitsplanning worden 
opgesteld,

• Wordt de kwaliteit van het product 
(uitspraak en software) beter,

• En kan de ISO efficiënter worden 
vastgelegd,

• Zal het gehele proces goedkoper en 
sneller kunnen worden uitgevoerd



Automatisering/robotisering
Is geen bedreiging maar geeft ons kansen



Zijn er nog 
vragen?

Aanwezig in de zaal:

• GouwIT

• MonkeyMining




